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RESUMEN

El estudio tuvo como finalidad principal determinar si hay relacién entre el
sistema ERP vy la satisfaccion del usuario interno en organizaciones del rubro
automotriz en zona de Lima Metropolitana. El disefio que se propuso fue no
experimental. Ademas, para medir el grado de relacion se tuvo un enfoque
descriptivo -correlacion de tipo aplicativo.

El estudio fue de tipo cuantitativo porque se utilizdé el instrumento de la
encuesta para recolectar los datos, aplicando un cuestionario estructurado a los
colaboradores que laboran en organizaciones del sector automotriz y que
utilizaban un sistema de ERP para la gestion de sus actividades.

Concluyendo que el sistema de ERP tiene una relacion positiva y
significativamente alta con satisfaccién del usuario interno; ya que los beneficios,
la calidad de sistema y la calidad de informacion son factores esenciales que
cubren las necesidades laborales del usuario logrando que ellos se sientan

satisfechos con el sistema de ERP.

Palabra clave: Sistema ERP, Satisfaccion del usuario interno.
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ABSTRACT

The main purpose of the study was to determine if there is a relationship
between the ERP system and internal user satisfaction in organizations in the
automotive sector in the Metropolitan Lima area. The proposed design was not
experimental. Furthermore, to measure the degree of relationship, a descriptive
approach was taken - correlation of an application type.

The study was quantitative because the survey instrument was used to
collect data, applying a structured questionnaire to employees who work in
organizations in the automotive sector and who used an ERP system to manage
their activities.

Concluding that the ERP system has a positive and significantly high
relationship with internal user satisfaction; since the benefits, the quality of the
system and the quality of the information are essential factors that cover the user's

work needs, making them feel satisfied with the ERP system.

Keyword: ERP System, Internal user satisfaction.
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INTRODUCCION

El presente estudio se realizd con el objetivo de identificar si el sistema
ERP tiene una relacion con la satisfaccion del usuario interno enfocandose en
organizaciones automotrices de la zona de Lima Metropolitana.

Cabe mencionar que los sistemas de ERP, se han vuelto un recurso
primordial para la gestion de los procesos y procedimientos de las organizaciones;
ya sean estas pequefias, medianas o grandes; uno de los beneficios del sistema
es que les permite tener la trazabilidad a tiempo real de las operaciones de las
diferentes areas; logrando tomar decisiones asertivas para la empresa.

Ruiz (2009) indic6 que el sistema ERP, Enterprise Resource Planning por
las siglas en inglés, realiza la integracidén de los procesos y actividades de cada
area de la organizacién. Estas operaciones quedan registradas desde el inicio de
cada proceso; lo cual permite realizar todo tipo de consultas en un tiempo real
para gestionar la informacién. Se puede alcanzar beneficios importantes con el
sistema ERP como: Mejor control, ahorro en tiempo y costos, manejo de las
operaciones, asertividad en la toma de decisiones, flexibilidad para introducir
diferente tecnologia en el negocio y la diferenciacion.

Turban, Mclean y Wetherbe (2003) definen que un sistema ERP tiene como
finalidad principal unificar los procesos de una organizacién, ademas, brinda
respuestas inmediatas a todas las areas comprendidas, también tiene la
capacidad para planificar y gestionar los recursos de la empresa con una visiéon

holistica, unificandola en una sola estructura computacional.
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Otro autor indica que el ERP es un aplicativo informatico que permite
administrar las actividades de una organizacion de manera integrada.
Normalmente, estos se dividen en los siguientes modulos: Datos generales,
ventas, adquisicion, almacenaje, fabricacion, finanzas entre otros, lo cual permite
cruzar e integrar todos los procesos del negocio; cabe mencionar que este sistema
debe ser configurado, parametrizado y adaptado a la medida y necesidad de cada
empresa. Después de la implementaciéon el colaborador podra administrar
adecuadamente las actividades de las diferentes areas, logrando realizar
simulaciones de distintos escenarios y obteniendo data consolidada en tiempo
real. (Chiesa 2004). Existen diferentes beneficios globales del sistema ERP como
la eficiencia de las tareas, una mejor coordinacion, se logra una vision estratégica
para obtener la rentabilidad y utilidad de las organizaciones.

Los autores DeLone y McLean (2003), establecen que, cuando un usuario
cubre sus expectativas laborales y se siente satisfecho con ello, este es un punto
clave para establecer el éxito y los beneficios del uso de la tecnolégica en la
organizaciéon. Ademas, un componente importante que también influye en la
satisfaccion del usuario es el tipo y la calidad de informacion que se obtiene del
sistema. (Florian, Géalvez y Barsallo, 2020).

La investigacion tuvo como problema principal: ¢De qué manera el sistema
ERP se relaciona con la satisfaccion del usuario interno en empresas del sector
automotriz de Lima Metropolitana- 20237

El objetivo principal del estudio fue identificar de qué manera el sistema
ERP se relaciona con la satisfaccion del usuario interno en empresas del sector

automotriz de Lima Metropolitana- 2023. Para ello se platearon tres objetivos
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especificos en la investigacion.

v" Objetivo especifico 1: Determinar de qué manera los beneficios generales
se relacionan con la satisfaccion del usuario interno en empresas del sector
automotriz de Lima Metropolitana- 2023.

v" Objetivo especifico 2: Determinar de qué manera la calidad del sistema se
relaciona con la satisfaccion del usuario interno en empresas del sector
automotriz de Lima Metropolitana- 2023.

v" Obijetivo especifico 3: Determinar de qué manera la calidad de informacién
se relaciona con la satisfaccion del usuario interno en empresas del sector
automotriz de Lima Metropolitana- 2023.

Ademas, se plante6 la siguiente hipotesis general: El sistema ERP se
relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion del usuario interno en
empresas del sector automotriz de Lima Metropolitana- 2023. También se
enunciaron las siguientes hipétesis especificas del estudio:

v" H1: Los beneficios generales se relacionan positiva y significativamente con
satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima
Metropolitana- 2023.

v' H2: La calidad del sistema se relaciona positiva y significativamente con la
satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima
Metropolitana- 2023.

v" H3: La calidad de informacion se relaciona positiva y significativamente con
la satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de
Lima Metropolitana- 2023.

La investigacion utilizO un disefio no experimental con un enfoque
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descriptivo- correlacional; ademas, para obtener la informacion requerida del
presente estudio, se utilizd el método de tipo cuantitativo-aplicada. Ademas, se
mostraron diversos capitulos que han sido subdivididos de la siguiente manera:

v' Capitulo |: Se presentaron los antecedentes nacionales e internacionales.
También se describieron las bases teoricas y definiciones de términos de
las variables y dimensiones del estudio.

v' Capitulo Il: Se enunciaron las hipétesis del estudio y la operacionalizacion
de las variables.

v Capitulo Ill: Se plante¢ el disefio metodolégico del estudio.

v' Capitulo IV y V: se presentaron los resultados, la discusion y contrates de
las hipétesis del estudio. Finalizando con las conclusiones del estudio y

recomendaciones correspondientes.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1. Antecedentes Nacionales

Govea (2021) en su investigacion se enfoco en determinar la influencia del
sistema de ERP con los procedimientos establecidos en una organizacion que se
dedica al consumo masivo de productos; para ello el disefio que plante6 fue el no
experimental de corte transversal y correlacional con un enfoque cuantitativo.
Obteniendo como resultado que el sistema de ERP tiene una influencia positiva
con los procesos de la empresa debido a que cuando se planifica adecuadamente
los procesos y recursos de un ERP el resultado que se obtiene es positivo y
beneficioso para la organizacion. Otros factores que se evidencian en la
investigaciébn son que la calidad del sistema y la calidad de informacion que
genera un sistema ERP estos tienen una influencia positiva con los procesos de
las organizaciones. Ademas, es importante resaltar la relacion positiva de un
usuario satisfecho con el desempefio, productividad y la calidad de decision que le

genera un sistema de ERP para gestionar un 6ptimo proceso empresarial.

Cabe mencionar que no se han observado muchas investigaciones de

calidad a nivel nacional.
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1.1 Antecedentes Internacionales

Al-Jabri (2015) indicé que la finalidad su estudio fue determinar el impacto
de cuatro factores importantes que influyen en la satisfaccion del usuario con un
modulo ERP desarrollado, internamente, en una gran empresa de petroleo y gas
en Arabia Saudita. El estudio las campafas de comunicacion, la capacitacion, los
beneficios y la facilidad de uso son los antecedentes claves para la satisfaccion
del usuario. Para ello, se distribuyd un cuestionario a 104 usuarios de ERP que
participaron, activamente, en el proceso de la implementacion. Concluyendo que
dada la complejidad de los sistemas ERP, la capacitacion y las comunicaciones
son componentes criticos para que el sistema sea facil de usar, sea beneficioso y
gue los usuarios sientan una satisfaccion positiva hacia los sistemas de ERP.

Cataldo et al. (2022) mencionaron que el sistema de recursos
empresariales (ERP) tiene un protagonismo importante en la gestion empresarial.
En esta investigacion se examind la relacién de las actitudes individuales, las
tareas y el sistema de ERP; y como estas afectan a la satisfaccién del usuario de
la universidad publica que adopté un SAP- ERP. Se concluyé que la satisfaccion
del usuario predice significativamente en la utilidad percibida y la percepcion de
los beneficios generales del ERP. Ademds, la percepcion de los beneficios
generales del ERP se encuentra relacionada con tres factores: mejora de
coordinacién, efectividad de las actividades y una éptima alineacién estratégica.

Maldonado et al. (2010) analizaron los factores que determinan el éxito de
la adopcion del ERP en empresas que operan en Ameérica Latina. El estudio tuvo
un enfoque cuantitativo direccionado en contrastar la relacion de las variables que

se enunciaron en la investigacion. Se recolecto la informacion de 49 empresas
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utilizando como herramienta el instrumento de las encuestas. En este estudio se
concluyé que existe una relacion entre: la gerencia de cambio, el éxito de una
implementacion, la facilidad de uso y la satisfaccion del usuario con la adopcion de
un sistema de informacion ERP. Mencionando que la satisfaccion del usuario tuvo
una implicancia mas notoria y relevante en esta investigacion; por ello las
empresas deben de realizar un feedback constante a los usuarios durante de la
adopcion de un sistema de ERP.

En el estudio de Mohanty, Sekhar y Shahaida (2022) se examind los
resultados de la adopcién del sistema de ERP y los determinantes claves como: la
calidad de sistema y la capacitacion de los usuarios; la innovacion del personal en
la adopcion del ERP, el impacto de la intencion de adopcion de ERP, la
satisfaccion del usuario con el ERP y la participacion del colaborador
considerando los resultados de la adopcion del ERP. Para recolectar la
informacion requerida en el estudio se aplicaron diversos cuestionarios en linea,
logrando recopilar 180 datos sobre del sistema de ERP en multiples industrias de
la India para comprender la percepcién sobre estos asuntos. La investigacion
concluy6 que cuando el usuario reconoce al ERP como un sistema de alta calidad,
crean el deseo de adoptarlo, difundirlo y utilizarlo regularmente ejecutando las
tareas con satisfaccion. Ademas; se proporcioné evidencias relevantes que alienta
a las organizaciones a comprender los determinantes claves para la adopcion del
ERP y los impactos significativos del usuario con el ERP y la participacion del

usuario.
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Mitakos, Almaliotis y Demerouti (2010) realizaron una investigacion que
examina los elementos humanos que afectan en la satisfaccion del usuario del
sistema ERP. Este estudio es clave porque el conocimiento previo de esto aporta
y ayuda a los gerentes a estructurar estrategias exitosas de capacitacion e
implementacion destinadas a mejorar la satisfaccion del usuario. Los resultados de
este estudio se basan en 250 usuarios de ERP que respondieron a la encuesta,
obteniendo asi; las siguientes conclusiones del estudio: Los usuarios del sistema
de ERP estan generalmente satisfechos con el sistema de informacion y prefieren
hacer su trabajo con un sistema de ERP, que con método que no sea el ERP. Otro
factor determinante para la implementacion y uso exitoso del ERP es el factor
humano; ya que, segun este autor, un usuario satisfecho aumenta la productividad

y el uso del sistema en una organizacion.

2. Bases Teoricas
Existen diversas teorias que explican la satisfaccion del usuario interno,
estas se enfocan desde el punto de vista de la satisfaccién de un producto/servicio
o desde el punto de vista laboral. A continuaciéon, se menciona las siguientes

teorias.

2.1Teorias de la satisfaccion
Las primeras investigaciones basadas en la satisfaccion se enfocaron en el
analisis cognitivo poniendo énfasis en cualidades del producto, las expectativas y
las interrogantes entre las emociones y la satisfaccion creadas por el producto o

servicio recibido. (Westbrook 1987; Westbrook y Oliver 1991)
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La teoria de Kotler y Keller (2012) sustenta que un cliente satisfecho es
siempre leal a los productos o servicio que brinda la organizacién debido a que la
satisfaccion se evalua desde el estado de animo del cliente manifestandose con
una respuesta positiva 0 negativa hacia el consumo actual y posterior de los
productos. Zairi (2000) expresa que la satisfaccidon se enfoca en la expectativa,
gue causa una situacion de satisfaccion en las personas, lo que permite lograr la
lealtad en ellos; y al contrario si el servicio o producto brindado por la organizacion
no satisface esto crea un sentimiento de insatisfaccion.

También se tomo en consideracion el sustento de Oliver (1981) en la que
indica que cuando una organizacidon mantiene a los clientes satisfechos con sus
productos o servicios que ofrecen, ellos logran posicionarse en el rubro en que
compiten. Hunt (1977) manifiesta que la satisfaccién se enfoca en la evaluacién de
la percepcion del cliente sobre el consumo de un producto, analizando si este
cumpli6 o no sus expectativas del cliente. La propuesta de Johnson y Fornell
(1991) se enfoca en el escenario donde la satisfaccion del cliente estd conformada
por la experiencia que tiene un cliente con un producto o servicio. Indican que esta
sensacion del cliente no es estatica en el tiempo; al contrario, es la experiencia
gue se obtiene de la compra y el uso del producto o servicio.

Otro autor sustenta que la satisfaccion se enfoca en el analisis que realiza
el cliente de un producto o servicio, sobre si este cumplié o no las expectativas y
necesidades que requeria. La satisfaccibn se relaciona con la percepcion del
placer, es algo que puede evolucionar con el tiempo y ser influenciada por

diversos factores. (Fournier y Mick, 1999).
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2.1.2 Teoria de la satisfaccion basada en la calidad

Kano (1984) en su teoria indicé cinco atributos que definen la calidad de un
producto o servicio. La primera si es el atractivo, se refiere a que la cualidad del
producto o servicio estd presente causando en el cliente un alto grado de
satisfaccion, de lo contrario, si no es atractivo impacta de una forma imparcial en
la satisfaccion; el segundo atributo de rendimiento se enfoca en el aumento o
disminucién de la satisfaccion del cliente debido a que la cualidad del producto o
servicio esta presente, esto es proporcional; el tercer atribulo es obligatorio,
cuando la cualidad del producto o servicio est4 ausente, este impacta en altos
niveles de insatisfaccion; pero si esta cualidad esta presente no afecta a la
satisfaccion; cuarto atributo indiferente, no importa si la cualidad del producto o
servicio esta presente o no, debido que esto no afecta positivamente o
negativamente el nivel de satisfaccion del cliente; por ultimo, el atributo reversible
cuando la cualidad de un producto o servicio influye de forma negativa en la
satisfaccion del cliente.

La calidad del servicio no solo se ve afectada por el servicio que se ofrece,
sino también por lo que se recibe y percibe de este, evaluandose diversos factores
qgue pueden influenciar en la calidad de servicio (Gronroos, 1984). Otro autor
sustenta que hay cinco componentes que influyen en la calidad, que son: la
sensibilidad, tangibilidad, confiabilidad y la empatia que se percibe de la calidad.

Por ello es primordial saber como los clientes valoran el servicio que se les
ofrece porque permite tener informaciéon de como gestionar el funcionamiento
adecuado hacia el cliente (Martinez-Tur, Peir6 y Ramos, 2001). Los modelos

existentes de la calidad de servicio se estructuran para entender la conducta del
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consumidor y aumentar la efectividad de estos en el mercado. (Rebolloso et al.,

2004).

2.2 Teorias de la satisfaccion laboral

Locke (1976) sustenta la satisfaccion laboral como el resultado emocional
positivo que tiene un individuo sobre sus labores y la experiencia que adquiere de
ella. Luego Price y Muller (1986) determinan que la satisfaccion laboral se
relaciona en como los individuos le gusta realizar su trabajo y Weinert (1985)
agrega no solo el tema del trabajo sino también a los efectos que estas generan.

En la propuesta de Davis y Newstrom (1999) indican que la satisfaccion
laboral es creada como una definicibn multidimensional que incluye diversas
emociones favorables y desfavorables en las personas frente a sus labores y que
componen de diferentes factores uno que estan relacionados con las funciones
que desempefian y otros al contexto del trabajo. Ademas, menciondé que las
organizaciones han tomado importancia al tema de la satisfaccion laboral debido a
que hay una relacion positiva entre la satisfaccion de los colaboradores y los
resultados que logran las empresas.

2.2.1 Teoria de la satisfaccion laboral de Herzberg

La teoria de los dos factores fue una de las primeras publicaciones donde
se indica que la satisfaccion o insatisfaccion del colaborador en la organizacién es
el resultado de la relacion del empleo y las actitudes que se tiene ante ello.

Luego se analizé que habia otros factores que afectaban positivamente a la
satisfaccion del colaborador como el desarrollo profesional, el tipo de

responsabilidad y reconocimiento de los logros. Otros indicaban que habia
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factores que influenciaban negativamente como la condicibn de pago, las
relaciones interpersonales y el ambiente laboral. (Ledn y Sepulveda, 1978). A
consecuencia de esto, se presentan dos factores relevantes:

v Los factores intrinsecos o motivadores: La relacion del colaborador en el
trabajo, cumplimiento de objetivos, reconocimiento, la motivacién laboral y
las responsabilidades que se tiene en las funciones. Estos factores
generarian satisfaccion en el trabajo.

v' Los factores extrinsecos llamados de mantenimiento o higiénicos: La
gestion de la empresa, las politicas, los niveles salariales, las relaciones
interpersonales y las condiciones laborales, cuya ausencia generaria
insatisfaccion en el trabajo.

La ERP formaria parte de las condiciones laborales al ser un recurso que
se utiliza para la labor del trabajador, sin embargo, su existencia segun esta teoria
no generaria satisfaccion laboral.

2.2.2 Determinantes de la satisfaccion laboral
A diferencia de la teoria de los dos factores de Herzberg, existen teorias

que, si generan satisfaccion laboral, teniendo en cuenta que el presente estudio
quiere estudiar la satisfaccion del usuario. A continuacion, se menciona las
siguientes teorias:

Viamontes, y Garcia (2010) sustentan que existen componentes que
determinan la satisfaccion laboral como la motivacion intelectual, recompensas,
las condiciones laborales y el ambiente grato del trabajo. Actualmente, las
personas se inclinan por puestos que les den la oportunidad de desarrollar sus

conocimientos y habilidades, les den responsabilidades interesantes dentro de sus
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funciones, ademas, donde ellos pueden realizar innovaciones, propuestas o
cambios que permitan mejorar el manejo de sus funciones. De lo contrario, cuando
un trabajador siente que no se puede desarrollar en su ambito profesional esto
causa insatisfaccion laboral. Asimismo, los colaboradores buscan condiciones de
pago atractivos y linea de carrea continua.

Garcia-Bernal et al. (2005) menciona que hay cuatro componentes que
agrupan la satisfaccion laboral que son los logros profesionales, las condiciones
laborales y las relaciones interpersonales. Korman (1978) agrega los siguientes
componentes el entorno laboral, el liderazgo, las recompensas, las oportunidades
laborales, la linea de carrera y el reconocimiento.

2.3 Teoria de la satisfaccion del usuario

Mayormente, las organizaciones se centran en los clientes con el objetivo
de obtener mas fidelizacion de estos para sus servicios o productos que brindan;
dejando de lado a los usuarios internos; quienes son los colaboradores de las
empresas. Este es el motivo por la cual varias organizaciones aplican
negativamente los resultados de sus procesos; porque al no concientizarse que
ellos prestan un servicio a las organizaciones y el resultado de esto puede
impactar de una manera favorable o desfavorable en su trabajo.

Por este motivo, las organizaciones estan poniendo énfasis en sus recursos
humanos o también Illamado usuario interno definiendolos como aliados
estratégicos de la organizacion; ya que ellos son el soporte para incrementar las
ganancias y posicionar al negocio en el mercado. (Dominguez,2006).

Ademas, el usuario interno es considerado como el artificio para cumplir los

objetivos estratégicos de una organizacion, debido a que ellos no solo brindan un
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servicio con su trabajo, sino que dan un servicio de calidad con finalidad de

sobrepasar las expectativas del cliente final. Es importante tener claro que cuando

los usuarios internos efectian sus actividades laborales, estos interactian con

diversas areas internas y externas evidenciado comportamientos individuales o

grupales que afectan directamente a la organizacion. (Simancas, 2012, p. 89).
2.4Teoria basada en usuarios de informacion

Alonso (1999) sustenta que el usuario de informacién es aquel que requiere
informacion para la realizacion de sus funciones; utilizando un producto o servicio
informatico. Los usuarios tienen que cumplir los siguientes requisitos: necesitar la
informacion y ser el usuario directo de un producto o servicio informatico.

En el estudio de los usuarios se encuentra la calidad total que se subdivide
en tres componentes esenciales (Erickson y Térn, 1997), la calidad relacionada
con el uso de informacién, la calidad relacionada con el negocio y la calidad
relacionada con trabajo del sistema de informacion. Ademas, Lindroos (1997) en
su estudio hallo diversos modelos relacionados con la calidad de los sistemas de
informacion, en este se encuentra la satisfaccion del usuario con la informacion; la
cual su principal aporte es considerar como factor primordial las expectativas del
usuario para lograr la satisfaccién con la informacion que se compone de las
cualidades del usuario y la empresa.

La presente investigacién aporta a la sustentacion de la teoria basada en

usuarios de informacion.
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3. Definicion de términos
v Sistema de informacién: ERP

El ERP es un sistema de Planificacion de recursos empresariales que
permite integrar todas las funcionalidades de una organizacion con la finalidad de
administrar adecuadamente los diferentes datos de cada area. (Davenport, 1998).

El sistema ERP por sus siglas de inglés “Entreprise Resource Planning” se
caracteriza por ser un sistema estructurado que tiene como finalidad dar solucién
a los procesos empresariales; enfocandose en una solucion integral que permita a
las organizaciones integrar la informacion de diversos departamentos en una sola.
(Mejia, 2009).

v Beneficios Generales

Tener la informacion disponible y aumentar la calidad del sistema; son
beneficios que aportan a los colaboradores para un mejor entendimiento del flujo
de informacién y el uso de estos en un tiempo oportuno. (Kale, 2000).

Otros autores agrupan los beneficios del sistema ERP con la finalidad de
mejorar la obtencion de informacién, enfocandose en las principales actividades,
reduciendo los costos y logrando las mejores practicas en la administracion de
procesos. (Gattiker y Goodhue ,2004)

v' Utilidad Percibida

Es el nivel en que un colaborador percibe, que usando un sistema de

informacion lograra mejorar su rendimiento laboral. (Davis, 1989)
v’ Personalizacion
El desarrollo de sistemas, aplicaciones, programas, sesiones, sitio web,

entre otros; de acuerdo con las especificaciones o necesidades del cliente
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contratante. (Fernandez, 2014)
v Mejor coordinacion
Una mejor coordinacion permite que las distintas areas de la organizacion
integren los flujos de informacion y se logre un adecuado seguimiento a todos los
procesos realizados dentro de una organizacion. (Gomez y Suarez, 2012)
v' Calidad de sistema
El término calidad del sistema se define como: “un sistema de informacion
que es facil de usar y que cumple con lo requerido para lograr un funcionamiento
adecuado, con informacion confiable, flexible y con calidad de informacién que
permite la integracion de los datos para las actividades respectivas” (Costa, et al.
2016).
v Procesos
Los procesos estan agrupados en funciones y actividades que tendran que
ser realizadas en un sistema de informacién. (Chiesa, 2004).
v" Flexibilidad
Son las adaptaciones que requiere un sistema de informaciéon para que los
procesos funcionen de una forma &gil. (Hernandez, 2010)
v' Facilidad de uso
Es como una persona cree que, usando un sistema de informacion se libera
de realizar un mayor esfuerzo. (Davis,1989)
v’ Calidad de informacion
Es cuando los datos son adecuados para el uso; es decir, se proporciona
informacion idonea para que los usuarios la procesen en el momento especifico.

(Caro; et al.,2013)
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v Confiable
Se enfoca en el grado de confiabilidad que se obtiene en el uso de un
sistema, ademas del nivel de los resultados de los procesos e informacion que se
tienen del sistema. (Esqueda y Huerta, 2018).
v’ Capacidad de respuesta
Mide el comportamiento que se tiene ante un contexto de apoyo a los
usuarios internos y la forma rapida de responder ante cualquier eventualidad.
(Duque 2005)
v’ Satisfaccion del usuario interno:
Es una gestidén continua de comparaciones entre la experiencia del usuario
y la percepcidn; por otro lado, el cumplimiento de sus expectativas. (Vogt,2004).
La satisfaccidn se define como la acumulacién de emociones y sentimientos
del usuario hacia un sistema de informacién (Bailey y Pearson, 1983).
v Tangibilidad
Es la percepcién de los usuarios internos sobre la tecnologia, equipos,
personal y materiales de comunicacion. (Duque 2005)
v Tecnologia
Se definiria como la satisfaccion del usuario que le proporciona los
procesamientos de entrada, ejecucion y salida en un sistema. (Laudon y Alegre
2012).
v" Actividades
Se definira como la satisfaccién del usuario que proporciona los procesos
de las diversas areas de una organizacion con la finalidad del cumplimiento de las

funciones. (Zhan, Zhang y Banerjee, 2003).
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v" Personal adecuado
Se definira como la satisfaccion del usuario cuando estos interactian
adecuadamente con el sistema de informacion. (Terraza, Vargas y Vazquez 2006)
v Tiempo
La disponibilidad de informacion es a tiempo real; logrando obtener un
mejor control en el flujo de informacion y permite tomar decisiones asertivas a la
organizacion. (Gomez y Suarez, 2012)
v Tiempo de respuesta
Es el lapso del tiempo que involucra la realizacién de algun procedimiento
especifico. (Guerrero y Uribe, 2019).
v’ Seguridad
Es cuando el usuario interno siente que sus datos, procesos u otros estan
en un sistema adecuado, que resguarda de manera eficaz la informacion. (Duque,
2005)
v" Confidencialidad
Asegura la privacidad del flujo de informacion y lo protege de cualquier
eventualidad intencionada o no. (Hidalgo, Tupiza y Sanchez, 2016).
v Exclusividad
Es la ejecucion de procesos o sesiones que son asignadas a un rol
especifico; segun el requerimiento de cada usuario. (Calderén y Studio)
v" Comunicacion
Se recibe informacion continua de las diferentes areas o actividades de la
empresa; ademas el usuario interno es capaz de dar informacion requerida de

cualquier estatus, producto o servicio. (Balmoriy Flores 2014, p.21)
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v' Integracion
Las organizaciones trabajan bajo la premisa de que todos los
departamentos se involucren entre ellos; es decir, que el resultado de uno sea el
inicio del otro. (Grismaldo; 2020)
v' Toma de decisiones
En determinadas actividades o situaciones se tiene que decidir qué accion
es la mas asertiva para dar solucion a un requerimiento especifico. Sin embargo,
se reducira el riesgo dependiente de la calidad de informacion. (Avila, 2014, p. 94).
v Fiabilidad
Es cuando una organizacioén es capaz de prestar un servicio de una forma
confiable, segura y cuidadosa. (Duque 2005, p. 7)
v Veracidad
Credibilidad y honestidad en el servicio o informacién que se provee.
(Duque 2005, p. 10)
v' Expectativa del usuario
Los resultados de la satisfaccion de los usuarios internos se miden sobre
sus necesidades requeridas para el uso de un sistema de informacion. (Casas
2002)
v’ Calidad de servicio
Esto no solo se enfoca en el producto o servicio como atributo; sino en la
calidad percibida de estos. La calidad involucra todas las fases de la organizacién.

(Imai, 1998, p.10)
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CAPITULO II. HIPOTESIS Y VARIABLES

A continuacion, se presento la hipotesis general del estudio:

v Hipoétesis general: El sistema ERP se relaciona positiva y significativamente
con la satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de
Lima Metropolitana- 2023

En este punto se presentaron las hip6tesis especificas.

v' H1: Los beneficios generales se relacionan positiva y significativamente con
satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima
Metropolitana- 2023.

v' H2: La calidad del sistema se relaciona positiva y significativamente con la
satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima
Metropolitana - 2023.

v H3: La calidad de informacién se relaciona positiva y significativamente con
la satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima

Metropolitana- 2023.
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2.1 Definicién operacional
Se detalla en la Tabla 1 la variable sistema ERP con sus dimensiones e

indicadores correspondientes.

Tabla 1 Variable sistema ERP

Dimensiones Indicadores Autor (es)
Utilidad Percibida - )
Beneficios Personalizacion (l\ggggl)cado de Cataldo; et al.
Generales Mejor coordinacion '
Sistema
ERP Procesos
Calidad de Flexibilidad
sistema Facilidad de uso Modificado de Muda, Afrina y
Erlina (2019).
Calidad de Confiable
informacién Capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracién Propia.

En la Tabla 2 se detalla la variable satisfaccion del usuario interno con las

dimensiones y los indicadores correspondientes.

Tabla 2 Variable Satisfaccidon del usuario interno

Dimensiones Indicadores
Tecnologia
Tangibilidad Actividades
Personal adecuado
. ., A Tiempo Tiempo de respuesta
Satisfaccion del Confid ialidad
usuario interno Seguridad onfigenciaiida
Exclusividad
S Integracion
Comunicacion .
Toma de decisiones
Fiabilidad Veracidad
Expectativa del usuario Calidad de servicio

Fuente: Elaboracién Propia. Modificado de Yesid, Rincon y Molina (2023).
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2.1.1 Descripcion operacional de la investigacion.
Se detalla en la Tabla 3 la descripcion operacional de la variable del
estudio.

Tabla 3. Descripcion operacional del sistema ERP.

Variable: Sistema ERP

Definiciébn conceptual: Estos sistemas se utilizan para conseguir una mejora continua en los
productos y servicios ofrecidos al cliente (Ng, et al., 1999)

Instrumento: Cuestionario

Dimensiones Indicadores items del instrumento Autor

¢El sistema ERP ayuda a desempeniar
de mejor forma las funciones de cada
area?

¢ Los reportes del sistema ERP son Utiles
para las operaciones de la organizacion?
¢;Los datos que son descargados del
sistema ERP (Excel, texto u otros) no
requieren frecuentemente correccion?
¢cLas sesiones del sistema ERP son
comprensibles y claras?

Utilidad
Percibida

JLas sesiones del sistema ERP no son
complicadas de utilizar?

¢El sistema ERP facilita la gestion y la
operatividad de la organizacion?

¢El sistema ERP se ha adaptado bien a
los procesos y procedimientos de la
Beneficios organizaciéon?
Generales ¢Se brinda el soporte inmediato ante
Personalizacion  cualquier eventualidad/ necesidad del
usuario?
¢Se han configurado correctamente las
sesiones del sistema ERP para la
realizacion de cada trabajo?
¢Existe un equipo de trabajo que
continuamente estd mejorando los
problemas existentes del sistema ERP?
¢El sistema ERP permite mejorar la
coordinacién con los clientes,
proveedores y entre las éareas de la
organizacion?
¢El sistema ERP facilita la integracion de
la informacion entre areas?
¢El sistema ERP se ha implementado
correctamente para el funcionamiento de
la organizacién?

Modificado de
Cataldo, et al.
(2022).

Mejor
coordinacion
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Procesos

Flexibili
Calidad del oXibilidad
sistema

Facilidad de

uso

Confiable
Calidad de
Informacién

Capacidad de
respuesta

¢Las areas directivas de la organizacion

(directores, accionistas, gerencia)
comparten los objetivos del sistema
ERP?

JEl uso del sistema ERP agiliza los
procesos?

JEl sistema ERP permite realizar
correcciones a los datos ingresados
durante el proceso de ejecucion de sus
funciones?

¢El sistema ERP permite adaptar a la
operatividad sistemas informacion
complementarios hechos por empresas
de diferentes fabricantes?

¢La interaccién con el sistema ERP es
entendible?

¢ Es facil de usar el sistema ERP?

SEl sistema ERP tiene un

funcionamiento amigable?

¢(El sistema ERP le proporciona los
datos precisos?

¢Los datos generados por el sistema de
ERP son confiables?

.Se puede obtener informacion en
tiempo real del sistema ERP?

¢ El sistema ERP reduce el tiempo de los
procesos?

. Se obtiene reportes detallados del
sistema ERP para la preparacion de
informacion requerida por las jefaturas?

Modificado de
Guachimboza, et
al. (2023)

Elaboracion propia

Modificado de
Rodriguez (2020)

Modificado de
Cataldo, et al.
(2022).

Modificado de
Guachimboza, et
al. (2023)

Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion Propia.
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A continuacion, se realizo la descripcion operacional de la segunda

variable del estudio.

Tabla 4. Descripcion operacional de la Satisfaccion del usuario interno.

Variable: Satisfaccién del usuario Interno.

Definicion conceptual: significa complacer un deseo, y por derivacion satisfaccion se entiende
como la accioén de satisfacer una necesidad o un deseo. (Salazar, 2011).

Instrumento: Cuestionario
Autor: Modificado de Yesid, et al. (2023)

Dimensiones Indicadores items del instrumento
¢ Estas satisfecho con la infraestructura tecnoldgica (como:
Tecnologia servidores, licencias o computadoras) brindados para la
ejecucion del sistema ERP?
Tangibilidad Actividades ¢ Esta satisfecho con el sistema ERP para el desarrollo de
tus actividades?
Personal ¢ Esta satisfecho con la capacitacidon que se te ha brindado
adecuado para utilizar el sistema ERP?
JEl sistema ERP emite informacion cumpliendo los
. Tiempo de requerimientos necesarios del usuario interno?
A Tiempo . . . - .
respuesta ¢Esta satisfecho con el tiempo en que se obtiene la
informacién, reportes e informes en el sistema ERP?
, . ¢ Estas satisfecho con la confidencialidad de datos que le
Confidencialidad . :
brinda el sistema ERP?
Seguridad

Comunicacioén

Fiabilidad

Expectativa del
usuario

Exclusividad

Integracion

Toma de
decisiones

Veracidad

Calidad
servicio

del

¢Estas satisfecho con el nimero de ID (Licencias)
personales que cuenta la empresa para el acceso al
sistema ERP?

¢ Estas satisfecho con la explicacion detallada del sistema
ERP que se te ha brindado?

¢Se conoce la importancia del sistema ERP en todos los
niveles de la organizacion?

¢ Estas satisfecho con informacion que te brinda el sistema
ERP para la toma de decisiones?

¢Estas satisfecho con la confiabilidad que te brinda el
sistema ERP?

¢ Estas satisfecho que los datos y reportes del sistema ERP
son facilmente verificables?

¢(Estd satisfecho con el
organizacién?

sistema ERP que tiene Ila

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio Metodoldgico

Para este estudio se plante6 un disefio no experimental porque se efectud
sin la manipulacion deliberada de las variables de la investigacion; ademas, se
limité a observar los procesos o hechos en su forma natural con la finalidad de
determinar las particularidades de cada una de ellas, para luego procesar los
resultados y evaluarlos.

El estudio fue de alcance descriptivo-correlacional. Es descriptivo debido a
que se identifica las caracteristicas y atributos de cada variable del estudio; y
correlacional porque comprueba el nivel de relacion que hay entre ellas.
(Hernandez, Fernandez y Batista ,2010).

Cabe mencionar que la investigacion tiene como objetivo identificar el nivel
de correlacién que hay entre las variables del estudio. Ademas, Vara (2010) indica
que el disefio correlacional no puede evaluar la relacion causa- efecto, pero si
sospecharla.

Por dltimo, fue una investigacion de tipo aplicada y tuvo un enfoque
cuantitativo porque para la recoleccion se ejecutd la técnica del cuestionario

estructurado, el cual fue aplicado en empresas del sector automotriz.
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v Poblacién y muestra

Se considero como la poblacion a las organizaciones automotrices que se
encuentran ubicadas en Lima Metropolitana. Ademas, se seleccion una muestra
de las organizaciones utilizando el criterio de Inclusién y exclusion con la finalidad
de delimitar la poblacién:

Criterios de inclusion
e Organizaciones que cuenten con un sistema de ERP.
e Organizaciones grandes y medianas del rubro automotriz en Lima
Metropolitana.
Criterios de Exclusion:
e Organizaciones que no cuenten con un sistema ERP.
e Pequefias empresas del rubro automotriz en Lima Metropolitana.

Los datos de la poblacion de las empresas automotrices con esas
caracteristicas de lima metropolitana se han obtenido de la asociacion automotriz
del Peri que segun el informe del afio 2023 hay un total 87 marcas mas
representativas entre vehiculos livianos, vehiculos pesados, vehiculos menores y
vehiculos de lujo, ademas, segun la informacion de Data Trade hay 621 empresas
mAas representativas importadoras de repuestos automotrices. La totalidad de

informacion de empresas automotrices para la poblacion es de 708.
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v Técnica de muestreo
Para este estudio se aplic6 un muestreo no probabilistico de tipo
intencional o por criterio; ya que se apoyé en los conocimientos del investigador
con la finalidad de obtener la muestra mas representativa. Este tipo de muestreo
es el mas utilizado porque exige exactitud y detalle en los procedimientos que se

emplean para seleccionar la muestra (Vara,2012).

v/ Tamafio de la muestra
Para la muestra de la investigacion se planifico tener al menos 50 empresas
del sector automotriz de Lima Metropolitana por el alcance de la red de contacto
profesional del investigador, a las cuales se encuestaria a los usuarios del sistema

ERP.

v" Recoleccion de datos

Los datos requeridos de la investigacibn se recolectaron a través del
instrumento de la encuesta; utilizando como técnica la ejecucion de los
cuestionarios estructurados; lograndose asi; recopilar los datos necesarios para el
estudio.

Cabe mencionar que se utilizo las siguientes metodologias de recoleccién
de datos: (1) visitando a los colaboradores de las empresas del rubro automotriz
en su centro laboral entre las fechas del 18 de setiembre hasta el 30 de setiembre
y (2) también se utiliz6 la herramienta del Linkedln que es una red de
profesionales con la finalidad de contactar a los colaboradores de las empresas

del sector automotriz. Por lo cual se realizé lo siguiente, se comenzo filtrando las
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empresas del sector automotriz que cumplian con el criterio de seleccién, luego se
identificO a los posibles usuarios del sistema de ERP, por ultimo, se envié un
mensaje solicitando completar la encuesta precisando que solo podran responder
aguellos colaboradores que utilizan el sistema ERP en su centro laboral. A ellos se
les aplicé el cuestionario a través del formulario de Google en las fechas 18 de

setiembre al 02 de octubre.

3.2 Instrumento
El instrumento aplicado en la investigacion fueron las encuestas; estas se
efectuaron a través de la técnica del cuestionario estructurado. Para ello, se
realizaron 38 preguntas en total con la finalidad de recolectar los datos;
subdividiéndose en las siguientes partes:

v' En la primera parte se formularon preguntas basadas en la variable de la
investigacion: sistema ERP, esta estuvo conformada por 25 preguntas que
se dividio en las siguientes dimensiones beneficios generales, calidad de
sistemas y de informacion.

v' En la segunda parte estuvo enfocada en la variable de la satisfaccién del
usuario interno; la cual estuvo conformada por 13 preguntas divididas en las
dimensiones de la investigacion tangibilidad, tiempo, seguridad,

comunicacion, fiabilidad y expectativa del usuario.
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En Tabla 5 se detalla las técnicas utilizadas en la investigacion.

Tabla 5. Técnica de recoleccion de datos

Técnica strumento

El cuestionario estructurado La encuesta

Fuente: Elaboracién propia

3.3 Confiabilidad y validez
Para hallar la fiabilidad del instrumento del estudio se aplicé la técnica del
alfa de Cronbach; la cual se baso en la teoria de Herrera (1998) estableciendo los
siguientes rangos de confiabilidad:
En la Tabla 6 se observa los intervalos e interpretacion de la técnica de

confiabilidad.

Tabla 6. Alfa de Cronbach

Intervalos Interpretacion
0.00 a 0.53 Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Confiablidad excelente
1.00 Confiablidad perfecta

Fuente: Adaptado de Herrera (1998).

v Prueba de confiabilidad y Validez
En la Tabla 7 se detallan los resultados sobre la confiabilidad y validez de
los resultados totales estudio. Cabe mencionar que se aplicé el programa SPSS

como herramienta de analisis estadistico para hallar los resultados.

39



Tabla 7. Fiabilidad y validez de resultados

Peso Factorial

Varianza total

Variables Fiabilidad ;
(Cantidad de items) (Alfa de Minimo Maximo exphg/:ada
Cronbach) (%)
SISTEMA ERP 0.812 90.561
Beneficios Generales (14) 0.945 0.656 0.845 59.28
Calidad de sistema (6) 0.851 0.609 0.839 58.38
Calidad de Informacién (5) 0.834 0.739 0.835 61.21
SATISFACCION DEL USUARIO
INTERNO 0.933 82.54
Tangibilidad (3) 0.751 0.785 0.843 67.26
Tiempo (2) 0.790 0.910 0.910 82.75
Expectativa del usuario (3) 0.766 0.858 0.804 69.33
Comunicacion (3) 0.842 0.849 0.911 75.96
Fiabilidad 0.872 0.942 0.942 88.70

Fuente: Elaboracion Propia

La cual se muestra que las variables del estudio obtuvieron los siguientes
resultados: el Sistema ERP tuvo un indicador de 0.812 y la satisfaccion del usuario
interno tuvo un indicador de 0.933. En este punto, también se analizan las
dimensiones del estudio obteniendo que los beneficios generales tuvieron un
indicador de 0.945, Calidad de sistemas tuvo un indicador de 0.851, calidad se
informacion tuvo un indicador de 0.834, tangibilidad tuvo un indicador de 0.751,
tiempo tuvo un indicador de 0.790, expectativa del usuario tuvo un indicador de
0.766, comunicacién tuvo un indicador de 0.842 vy fiabilidad tuvo un indicador de
0.872. Con respecto a la varianza total explicativa todos los resultados fueron
superior a 58.38%. Entonces se concluye que las variables y dimensiones del
estudio presentan niveles de fiabilidad y validez aceptable.

Cabe mencionar que, durante el proceso de depuracion de los datos se

realizé la siguiente modificacion:
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v' Se unificé la dimension seguridad y expectativa del usuario; ya que se
identifico una similitud en los items planteados, tendiendo como dimensién
final expectativa del usuario con tres items y como resultado un alfa de
Cronbach de 0.766 y una varianza total explicativa de 69.33%.

Finalmente, se analizaron 38 items correspondientes al cuestionario estructurado
que han sido distribuidos en las dos variables de la investigacion obteniendo

resultados aceptables de confiabilidad y validez.

v' Validez por expertos

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de los expertos en el

tema.

Tabla 8. Validacion de expertos

=ncuesta Total
Expertos

Puntaje % Puntaje %
1. Atahua Mateo, Josué 594 98 % 608 100%
2. Castro Lopez, Vicente 604 99% 608 100%
3. Granda Caraza Mario 556 91% 608 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 8 se muestra que el Mg. Atahua Mateo Josué dio un porcentaje
de 98%, el Dr. Castro Lépez Vicente dio un porcentaje de 99% y el Dr. Granda
Caraza Mario dio un porcentaje de 91%. Con estos resultados obtenidos por los
validadores expertos en tema de la investigacion se puede concluir que el

instrumento es idoneo para la recoleccion de datos.
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v Procesamiento estadistico
Primero se identifico6 a los colaborades de cada empresa del sector
automotriz de Lima Metropolitana que son usuarios directos del sistema ERP.
Luego, de ello se efectuaron los cuestionarios estructurados. Por udltimo, se
proceso la informacién de la siguiente manera:

v Los datos obtenidos se trasladaron detalladamente en el programa de
Microsoft de Excel con el objetivo de editar, ordenar y tabular la informacion
recopilada.

v Por Ultimo, los datos se trasladaron al programa SPSS con el objetivo de
procesar, analizar y examinar la informacion. Con esta herramienta se
obtuvieron los resultados detallados y de manera grafica; esto permitié lograr
la interpretacion de cada dato.

En el procesamiento estadistico se considero también el programa de SPSS para
el andlisis del alfa de Cronbach, la prueba de normalidad y el coeficiente de Rho

Spearman.

3.4 Aspectos éticos

El investigador establecio claramente los principios y valores para efectuar
la investigacion de campo, recolectando los datos necesarios para el desarrollo del
estudio a través del instrumento de las encuestas realizadas a los colaboradores
de las organizaciones automotrices de Lima Metropolitana. Cabe resaltar que la
informacion obtenida asegurd la confidencialidad, reserva, el uso idéneo de los
datos, la objetividad y la veracidad para que sean procesados en herramientas

estadisticas que, posteriormente, resolvieron la problematica de la investigacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Descripcion de variables y dimensiones
En este punto, se observa la Tabla 9 donde se describe cada variable y

dimensién de la investigacion.

Tabla 9. Descripcion de las variables y dimensiones

Media Mediana i Asimetria Curtosis
Estandar

SISTEMA ERP 101.35 100 12.673 -1.328 4,984
Beneficios Generales 56.83 56 7.630 -1.387 4.888
Calidad de sistema 24.32 24 2.972 -1.091 3.957
Calidad de Informacion 20.20 20 2.579 -1036 3.837
SATISFACCION DEL

USUARIO INTERNO 51.72 52 7.563 -1.290 3.311
Tangibilidad 11.89 12 1.844 -0.986 2.374
Tiempo 8.08 8 1.160 -1.298 4.248
Expectativa del usuario 11.80 12 2.050 -0.939 1.472
Comunicacién 11.95 12 1.966 -1.400 2.928
Fiabilidad 8.01 8 1.297 -1.269 3.307

Fuente: Elaboracion Propia

Se determina que las variables tienen valores de asimetria entre -0.939 y
-1.400; lo que demuestra que la mayoria de respuestas se ha inclinado a valores
mayores de 3, en una escala de cinco puntos; ademas, la curtosis cuenta con
valores entre 1.472 y 4.984 lo que podria demostrar que algunos de los valores

son atipicos, puede denotar que los datos no tendrian una distribucién normal.
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4.2 Prueba de normalidad de los datos

Se detallan los resultados de la prueba de normalidad en la Tabla 10.

Tabla 10. Descripcion de las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?®

Estadistico al Sig.
SISTEMA ERP 0.181 200 0.000
Beneficios Generales 0.200 200 0.000
Calidad de Sistema 0.232 200 0.000
Calidad de Informacion 0.229 200 0.000
SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO 0.205 200 0.000
Tangibilidad 0.285 200 0.000
Tiempo 0.374 200 0.000
Expectativa del usuario 0.260 200 0.000
Comunicacion 0.330 200 0.000
Fiabilidad 0.345 200 0.000

Fuente: Elaboracion propia. Utilizando el programa SPSS versién 22.

Segun los datos observados y debido a que el tamafio de la muestra es
mayor a 50 para este estudio se utilizd la prueba de Kolmogorov-Smirnov.
Después de analizar los datos obtenidos en el procesamiento se concluye que
estos los datos no cuentan con una distribucion normal.

Al ser datos no paramétricos se empled la prueba de Rho de Spearman
para medir la correlacién que hay entre las variables y dimensiones del estudio.

A continuacion, se presentaron graficamente los histogramas de la variable
sistema de ERP, con un sesgo hacia el medio con valores mas elevados, lo que
sugiere que los usuarios encuestados, en su mayoria indicaban estar de acuerdo

el sistema de ERP de las organizaciones.
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Figura 1: Histograma del Sistema ERP
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A continuacién, se presentan graficamente los histogramas de la variable
Satisfaccion del usuario interno, con un sesgo hacia el medio con valores mas
elevados, lo que sugiere que los usuarios encuestados, en su mayoria indicaban
estar satisfechos con el uso del sistema ERP.

Figura 2: Histograma de Satisfaccion del usuario interno
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4.3 Analisis de correlacion de las variables
A continuacion, se presenta la Tabla 11 y 12 los valores e interpretacion de

la correlacion de Rho- Spearman.

Tabla 11. Grado de correlacion Rho- Spearman

Correlacion Valor Grado de Correlacion
“r’ = 0 cercano a cero No hay correlacién
“r=0cercanoa1o0-1 Existe correlacion
R de Spearman s .
r'es (-) Hay correlacién Inversa
“r’ es (+) Hay correlacién directa

Fuente: Elaboracion propia. Adaptado de Vara (2010).

Tabla 12. Interpretacion de Rho- Spearman

Valor Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacién negativa nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Elaboracion propia. Adaptado de Martinez y Campos (2015).
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v Analisis de correlacién de la hipotesis general
Para identificar el grado de correlacion entre el Sistema de ERP y la
satisfaccion del usuario interno se efectud la prueba de Rho de Spearman a la
hipotesis general del estudio.
e H. General: El sistema ERP se relaciona positiva y significativamente
con la satisfaccion del usuario interno en empresas del sector
automotriz de Lima Metropolitana- 2023.

Tabla 13. Correlaciéon de Rho Spearman H. General

Media
Variables (DE) Sistema ERP Satisfacciéon del usuario interno
Sistema ERP 101.35
(12.673)
Satisfaccién del usuario interno 51.72 o
0.820

(7.63)

Nota 1. La correlacion es significativa al nivel: **p < 0.01.

Nota 2. N=200
Nota 3. DE= Desviacion Estandar

En la Tabla 13. Se observa que hay una relacién entre las dos variables;
obteniendo un coeficiente de correlacién es de “r’ = 0.820; la cual se concluye que
la relacion de ambas es positiva alta y estadisticamente significativa al nivel p <

0.01

47



v Analisis de correlacién de las hip6tesis especificas
Se efectud la prueba de Rho de Spearman para identificar el grado de
correlacion entre las variables de las hipétesis especificas:

e H. especifica 1. Los beneficios generales se relacionan positiva y
significativamente con satisfaccion del usuario interno en empresas del
sector automotriz de Lima Metropolitana- 2023.

e H. especifica 2: La calidad del sistema se relaciona positiva y
significativamente con la satisfaccion del usuario interno en empresas
del sector automotriz de Lima Metropolitana - 2023.

e H1: La calidad de informacion se relaciona positiva y significativamente
con la satisfaccibn del usuario interno en empresas del sector
automotriz de Lima Metropolitana- 2023.

A continuacion, se detalla en la tabla 14 la correlacion de Rho Spearman

para las tres variables

Tabla 14. Correlacién de Rho Spearman H. Especificas

, Media Beneficios Calidad de Calidad de
Variables . L,
(DE) Generales sistemas Informacion
Beneficios Generales 56.83
(7.630)
Calidad de sistemas 24.32 .
(2.792) 0.763
Calidad de Informacion  20.20 - -
(2.579) 0.760 0.689
Satisfaccion del usuario 51.72 . . .
_ 0.777 0.757 0.739
interno (7.63)
Nota 1. La correlacion es significativa al nivel: **p < 0.01.
Nota 2. N=200

Nota 3. DE= Desviacion Estandar
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En la Tabla 14. Se observa lo siguiente:

v' Hay una relacion entre los beneficios generales y la satisfaccion del usuario
interno; debido que el coeficiente de correlacion es de “r’ = 0.777; la cual se
concluye que la relacion de ambas es positiva alta y estadisticamente
significativa al nivel p < .01.

v' Hay una relacién entre la calidad de sistemas y satisfaccién del usuario
interno; debido que el coeficiente de correlacion es de “r’ = 0.757; la cual se
concluye que la relacibn de ambas es positiva alta y estadisticamente
significativa al nivel p < .01.

v Y, por ultimo, hay una relacién entre calidad de informacién y satisfaccion
del usuario interno; debido que el coeficiente de correlacién es de “r’ =
0.739; la cual se concluye que la relacion de ambas es positiva alta y

estadisticamente significativa al nivel p < .01.
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CAPITULO V. DISCUSION

En el presente capitulo se analizg, contrasto e interpretd los resultados que
se obtuvieron en la ejecucién de este estudio. Para ello se trabajé con una
muestra de 50 empresas conformada por 200 colaboradores que son usuarios del
sistema ERP del sector automotriz de Lima Metropolitana con la finalidad de
obtener la informacion requerida para interpretar y analizar cada resultado.

Luego de analizar los resultados, se contrasto las hipotesis del estudio con
los antecedentes presentados en el capitulo | con la finalidad de interpretar los

resultados obtenidos.

v' Validez y generalizaciéon de la metodologia
En la presente investigacion se presentaron algunas debilidades que se tendrian
gue mejorar en las proximas investigaciones relacionadas al tema del estudio:

e Primero, algunos cuestionarios fueron ejecutados a través de la
herramienta social de LinkedIn; por lo cual existe una probabilidad de
qgue los colaboradores que respondieron el cuestionario no sean parte
de la poblacion del estudio o haya duplicidad de respuestas. Ello podria
haber sucedido a pesar de que se tomdé las medidas necesarias de
filtracion por el rubro de la empresa y el perfil profesional del
colaborador; ya que no se les pregunto el nombre de la empresa ni la
ubicacion en la encuesta.

e Segundo, los resultados obtenidos para esta investigacién fueron de

200 colaboradores del rubro del sector automotriz; sin embargo, con los
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cuestionarios aplicados por Linkedin no se logré identificar que
empresas fueron encuestadas.

Con respecto a la generalizacion de la metodologia, la presente
investigacion si puede ser replicada para proximas investigaciones. Sin embargo,
se sugiere tomar en cuenta datos de control en el cuestionario que le permita al
investigador ser mas exhaustivo con la informacion obtenida como: el tipo de

empresa, razén social, edad, sexo, cargo una otra informacion que se requiera.

v' Validez y generalizacién de resultados
e Hipotesis especifica 1

Para realizar la validez de la hipétesis especifica 1 se procedié a analizar y
contrastar los resultados obtenidos del estudio. Se comenzo revisando la
informacion obtenida del alfa de Cronbach en la cual se obtuvo una fiabilidad de
0.945 y 0.933 para los beneficios generales y la satisfaccion del usuario interno
respectivamente; también se aplicé la varianza explicada y ambos resultados
dieron la fiabilidad y confiabilidad del instrumento que se aplicé para analizar los
datos de las variables de la hipoétesis.

Continuando con la contrastacion de la hipétesis obtenida en el estudio; la
cual se afirma que existe una correlacion positiva alta:
H1: Los beneficios generales se relacionan positiva y significativamente con
satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima
Metropolitana- 2023.

Esta hipédtesis, se respalddé en la investigacion de Cataldo et al. (2022)

debido que los resultados obtenidos son similares a la presente investigacion.

51



En el estudio se observé que existe una mayor relacion de los beneficios
del ERP cuando los procesos se adaptan, adecuadamente, al sistemay cuando
los modulos o sesiones del sistema son claros y comprensibles esto aumenta la
satisfaccion del usuario.

e Hipotesis especifica 2

Para realizar la validez de la hipotesis especifica 2 se procedio a analizar y
contrastar los resultados obtenidos del estudio. Se comenzé revisando la
informacion obtenida del alfa de Cronbach en la cual se obtuvo una fiabilidad de
0.851 y 0.933 para la calidad de sistemas y la satisfaccion del usuario interno
respectivamente; también se aplic6 la varianza explicada y ambos resultados
dieron la fiabilidad y confiabilidad del instrumento que se aplicé para analizar los
datos de las variables de la hipotesis.

Continuando con la contrastacién de la hipétesis obtenida en el estudio; la
cual se afirma que existe una correlacion positiva alta:

H2: La calidad de sistema se relaciona positiva y significativamente con
satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima
Metropolitana- 2023.

Esta hipotesis, se respalddé en la investigacion de Mohanty, Sekhar y
Shahaida (2022) debido que los resultados obtenidos son similares a la presente
investigacion.

En el estudio se observd que existe una mayor relacion de la calidad de
sistema cuando el usuario percibe que el sistema de ERP no es complicado de
usar, agilizando los resultados de sus procesos y permitiendo adaptar otros

sistemas de informacion que logre mejorar las funciones de la organizacion. Sin
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embargo, existe una relaciéon baja cuando algunos sistemas de ERP tienen
restricciones de correccion de informacion durante la ejecucion de un proceso.
e Hipotesis especifica 3

Para realizar la validez de la hipotesis especifica 3 se procedio a analizar y
contrastar los resultados obtenidos del estudio. Se comenzé revisando la
informacion obtenida del alfa de Cronbach, en la cual se obtuvo una fiabilidad de
0.854 y 0.933 para la calidad de informacién y la satisfaccion del usuario interno
respectivamente; también se aplicé la varianza explicativa y ambos resultados
dieron la fiabilidad y confiabilidad del instrumento que se aplicé para analizar los
datos de las variables de la hipotesis.

Continuando con la contrastacion de la hipétesis obtenida en el estudio; la
cual se afirma que existe una correlacion positiva alta:

H3: La calidad de informacién se relaciona positiva y significativamente con
satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima
Metropolitana- 2023.

Esta hipotesis, se respaldé en la investigacion de Govea (2021).
debido que los resultados obtenidos son similares a la presente investigacion.

En el estudio se observé que existe una mayor relacién con la calidad de
informacion cuando los datos obtenidos del sistema de ERP son precisos y
confiables esto permite al colaborador tomar decisiones asertivas ante cualquier
situacion. Sin embargo, hay una relacion baja cuando en ocasiones el usuario
desea obtener informacion a tiempo real y por diversos motivos no se puede

generar.
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e Hipotesis General

Para realizar la validez de la hipotesis general se procedid a analizar y
contrastar los resultados obtenidos del estudio. Se comenzé revisando la
informacion obtenida del alfa de Cronbach en la cual se obtuvo una fiabilidad de
0.812 y 0.933 para el sistema de ERP y la satisfaccion del usuario interno
respectivamente; también se aplicé la varianza explicativa y ambos resultados
dieron la fiabilidad y confiabilidad del instrumento que se aplicé para analizar los
datos de las variables de la hipotesis.

Continuando con la contrastacion de la hipétesis obtenida en el estudio; la

cual se afirma que existe una correlacion positiva alta:

HG: El sistema de ERP se relaciona positiva y significativamente con
satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima
Metropolitana- 2023.

Esta hipotesis, se respaldé en la investigacion de Mitakos, Almaliotis y
Demerouti (2010) debido que los resultados obtenidos son similares a la presente
investigacion.

En el estudio se observd que existe una alta relaciébn en todos los
componentes; sin embargo, se pone énfasis en que el usuario se siente mas
satisfecho cuando hay el soporte tecnologico para el funcionamiento del sistema
de ERP, las capacitaciones y la comunicacion constante entre los funcionarios y la

confiabilidad que le brinda el sistema de ERP para que tome decisiones asertivas.
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Sobre la generalizacion de resultados se debe de considerar que la
investigacion se disefid para los colaboradores de las organizaciones del sector
automotriz pero los resultados podrian ser generalizables a otras organizaciones
del sector comercio que tengan diferentes sistemas de informacion y se puede
utilizar como base para otras investigaciones.

Esta investigacion aporta a la teoria basada en usuarios de informacién
este estudio afirma que cuando el usuario conoce los atributos de un sistema de

informacion ERP este realiza sus funciones con satisfaccion.

v' Limitaciones del estudio
Una limitacion que considerar en la presente investigacion fue el tiempo
para la realizacion del trabajo de campo y la accesibilidad a todas las empresas
del sector automotriz para la ejecucion del cuestionario; es por ello que solo se
seleccion6 una muestra para la aplicacion. ademas, se sugiere que para proximas
investigaciones se utilicen preguntas de control para identificar la fiabilidad de las

respuestas de los colaboradores.
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CONCLUSIONES

Durante la investigacion se analizo, interpreto y contrasto los resultados
obtenidos de las variables y dimensiones del estudio logrando concluir lo
siguiente:

v Mediante la investigacibn se cumplieron los objetivos propuestos
determinando que los beneficios generales, calidad del sistema y la calidad
de informacién tienen una relacién positiva y significativamente alta con la
satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima
Metropolitana- 2023.

v' Los beneficios generales tienen una relacion positiva y significativamente alta
con la satisfaccion del usuario interno; ya que cuando un colaborador
reconoce al sistema de ERP como una herramienta primordial para efectuar
con efectividad sus funciones dentro de su centro laboral, este logra obtener
diversos beneficios del ERP como reportes y datos detallados que se
visualizan en diferentes formatos, mejora la coordinacién entre las areas
internas, proveedores y clientes. Ademas, el sistema de ERP se adapta a la
funcionalidad y necesidad que tiene el colaborador alcanzado la satisfaccion
del usuario.

v La calidad del sistema tiene una relaciéon positiva y significativamente alta
con la satisfaccion del usuario interno; ya que cuando un sistema ERP
cumple con las caracteristicas, atributos en sus modulos, sesiones y tiene

soporte de tecnologia adecuada este le permite al colaborador agilizar sus
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procesos, que la interaccion con el sistema sea facil y comprensible logrando
la satisfaccion del usuario.

La calidad de informacién tiene una relacion positiva y significativamente alta
con satisfaccion del usuario interno; ya que la informacion que se obtiene o
extrae de un sistema de ERP es precisa, confiable y se genera en tiempo
real esto le permite al colaborador realizar sus procesos e informes con
fiabilidad logrando la satisfaccion del usuario.

El sistema de ERP entre los usuarios de empresas automotrices de Lima
Metropolitana tiene una relacion positiva y significativamente alta con
satisfaccion de los usuarios internos; ya que los beneficios, la calidad de
sistema y la calidad de informacién son factores esenciales que cubren las
necesidades laborales del usuario logrando que ellos se sientan satisfechos
con el sistema de ERP.

La presente investigacion afirma que, segun la teoria basada en usuarios de
informacion es importante que el usuario conozca las particularidades de un
sistema de informacion ERP y reconozca el beneficio que le brinda en sus
funciones laborales, cuando esto se logra el usuario realiza sus actividades
con satisfaccion. Es por ello que, para realizar sus procesos y funciones
adecuadamente necesitan un sistema de informacion ERP de calidad que les
permita obtener los resultados requeridos y las organizaciones deben poner
énfasis en la satisfaccion de estos usuarios.

En la actualidad el Peru viene atravesando una recesion economica que
aumenta la incertidumbre laboral; sin embargo, los empresarios o gerentes

tienen que tener el liderazgo para seguir avanzando en los proyectos y el
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crecimiento de las organizaciones, logrando estabilizar y prevenir cualquier
eventualidad que afecte al rendimiento de la empresa. Es por esta razon, la
adquisicion un sistema de informacion ERP generara una fortaleza
empresarial y competitividad en el mercado; ya que se logra el control y la
trazabilidad de las operaciones desde sus inicios teniendo respuestas

anticipadas y asertivas.
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RECOMENDACIONES

v' Las empresas del sector automotriz deberian de poner énfasis en el uso de
un sistema de informacion (ERP) para tener un mayor control, fluidez de
informacion y capacidad de respuesta. Ademas, es importante que el
empresario o los gerentes pongan atencion en la satisfaccion de sus
colaboradores con respecto al sistema ERP; ya que son ellos quienes
determinaran el éxito o fracaso del sistema.

v Se deberia de realizar mayores investigaciones nacionales sobre la relacién
del sistema de ERP vy la satisfaccion del usuario interno llegando al alcance
explicativo; ya que seria importante conocer la influencia de las dimensiones
del ERP en la satisfaccion del usuario interno e identificar los efectos
correspondientes segun el perfil del usuario.

v' Se deberia de extender el uso de un sistema de informacién a las micro y
pequefias para que desde su inicio de actividad puedan gestionar
adecuadamente sus procesos. Esto se puede hacer de manera progresiva a
través de modulos o sesiones poniendo énfasis en el know how de la

organizacion.
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TITULO DE LA TESIS:

ANEXO I:

MATRIZ CONSISTENCIA

Sistema de ERP y su relacion con la satisfaccion del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima Metropolitana- 2023

LINEA DE
INVESTIGACION MYPES Y CADENA DE SUMINISTO
AUTOR(ES): Rocio del Pilar Guevara Cueva
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipdtesis general
¢De qué manera el Determinar de qué El sistema ERP se VI Beneficios Generales. Enfoque: Cuantitativo

sistema ERP se
relaciona con la
satisfacciéon del usuario
interno en empresas de
repuestos automotrices
de Lima Metropolitana-
2023?

Problemas
especificos

¢De qué manera los
beneficios generales se
relacionan con la
satisfaccion del usuario
interno en empresas de
repuestos automotrices
de Lima Metropolitana-
202372

¢De qué manera la
calidad del sistema se
relaciona con la
satisfaccién del usuario
interno en empresas de
repuestos automotrices
de Lima Metropolitana-
20237

manera el sistema
ERP se relaciona con
la satisfaccion del
usuario interno en
empresas de
repuestos
automotrices de Lima
Metropolitana- 2023.

Objetivos
especificos

Determinar de qué
manera los
beneficios generales
se relacionan con la
satisfaccion del
usuario interno en
empresas de
repuestos
automotrices de Lima
Metropolitana- 2023.

Determinar de qué
manera la calidad del
sistema se relaciona
con la satisfaccion
del usuario interno en
empresas de
repuestos
automotrices de Lima

relaciona positiva y
significativamente
con la satisfaccion
del usuario interno
en empresas de
repuestos
automotrices de
Lima Metropolitana-
2023.

Hipotesis

especificas
Los beneficios
generales se
relacionan positiva y
significativamente
con satisfaccion del
usuario interno en
empresas de
repuestos
automotrices de
Lima Metropolitana-
2023.

La calidad del
sistema se relaciona
positiva 'y
significativamente
con la satisfaccion
del usuario interno
en empresas de
repuestos

El sistema ERP

VD
Satisfaccion del
usuario Interno

Variable /
Dimensién

Beneficios
Generales

Satisfaccion del
usuario Interno

Calidad de
sistema

Satisfaccion del
usuario Interno
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B =

Yv

YYVYY

=

Calidad del sistema.

Calidad de informacion.

Tangibilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad
Comunicacion
Fiabilidad

Uniformidad
Expectativa del usuario

Indicadores

Utilidad Percibida
Personalizacion
Mejora de la
coordinacién
Alineacidn estratégica

Tangibilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad
Comunicacion

Fiabilidad

Uniformidad
Expectativa del usuario

Capacidad de respuesta.

Corregible

Flexibilidad

Facilidad de uso
Tangibilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad
Comunicacion

Tipo: Aplicada

Alcance: Descriptivo-
Correlacional

Disefio: No experimental
Unidad de Andlisis: Una
empresa repuestos
automotriz.

Fuente de Informacién
Encuestas

Encuestas a los
colaboradores de empresas
automotrices que usen un
sistema ERP.



¢De qué manera la
calidad de informacion
se relaciona con la
satisfaccion del usuario
en empresas de
repuestos automotrices
de Lima Metropolitana-
2023?

Metropolitana- 2023.

Determinar de qué
manera la calidad de
informaciéon se
relaciona con la
satisfaccion del
usuario interno en
empresas de
repuestos
automotrices de Lima
Metropolitana- 2023.

Fuente: Elaboracion propia

automotrices de
Lima Metropolitana-
2023.

La calidad de
informacion se
relaciona positiva y
significativamente
con la satisfaccion
del usuario interno
en empresas de
repuestos
automotrices de
Lima Metropolitana-
2023

Calidad de
informacion.

Satisfaccion del
usuario Interno
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Fiabilidad

Uniformidad
Expectativa del usuario
Preciso

Confiable

A tiempo

Detallado

Tangibilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad
Comunicacién

Fiabilidad

Uniformidad

Expectativa del usuario



ANEXO II: VALIDACION DE JUICIOS DE EXPERTOS

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUCCIONES:

Para validar el Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad,

coherencia y relevancia, el nimero que segun su evaluacién corresponda de acuerdo a la rdbrica.

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4
1. SUFICIENCIA: | Los items no | Los items Se deben
Los items que son miden algln incrementar Los items son
pertenecen a una suficientes aspecto de la algunos items suficientes.
misma dimensién o para medir dimension o para poder
indicador son la dimension | indicador, pero | evaluar la
suficientes para o indicador. no dimension o
obtener la medicién de corresponden indicador
ésta. ala dimensién | completamente.
total.
2. CLARIDAD: El item no es | El item Serequiereuna | Elitemes
El item se comprende claro. requiere varias | modificacién muy | claro, tiene
facilmente, es decir su modificaciones | especifica de semantica y
sintactica y semantica ouna algunos de los sintaxis
son adecuadas. modificacion términos del adecuada.
muy grande en | item.
el uso de las
palabras de
acuerdo con su
significado o
por la
ordenacion de
las mismas.
3. COHERENCIA: | El item no El item tiene El item tiene una | El item se
El item tiene relacién tiene una relacién relacion regular encuentra
I6gica con la dimensidn | relacion tangencial con | con la dimensién | completamente
o indicador que esta I6gicacon la | ladimensiéno | o indicador que relacionado
midiendo. dimensién o | indicador. esta midiendo con la
indicador. dimension o
indicador que
estd midiendo.
4, RELEVANCIA: | El item El item tiene El item es El item es muy
El item es esencial o puede ser alguna esencial o relevante y
importante, es decir eliminado relevancia, importante, es debe ser
debe ser incluido. sin que se pero otro item decir debe ser incluido.
vea afectada | puede estar incluido.
la medicion incluyendo lo
dela que éste mide.
dimensién o
indicador.

Fuente: Elaboracion propia. Adaptado de: www.humana.unal.co/psicometria/files/ 7113/857 4/5708
/articulo3_juicio_de_experto_27-36.pdf
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
(Variable Sistema ERP)

Nombre del instrumento motivo de evaluacion:

Encuesta

Autor del Instrumento: Rocio del Pilar Guevara Cueva

Variable: Sistema ERP
Poblacion: 50 empresas de repuestos automotrices en Lima Metropolitana.
© g | s
Dimensién / fheie 2 | § € | Observaciones yl/o
Indicador 3 § 5 | $ | recomendaciones
= L s (2
5 |8 |0 |®@
»n (O |0 |
BENEFICIOS GENERALES
P1. Considera Ud. que el sistema
ERP ayuda a desempefiar de mejor 4 4 |4 4
forma su trabajo.
P2. Considera Ud. que los reportes y
resultados que le proporciona el 4 |4 |4 4
sistema ERP son Utiles.
Datos como visualizador
i ?
P3. Considera Ud. que los datos que g:;z::e:;'e% (:ftt ZsExceI
recibe del sistema ERP no requieren | 3 3 |4 4 — elgborar aliitin
correccion frecuentemente. P 9 "
Utilidad Percibida reporte especifico?
Especificar tipo de datos.
P4. Considera Ud. que comprende
claramente las sesiones del sistema 4 4 |a 4
ERP que se le han asignado para
realizar su trabajo.
Se puede especificar el
modulo a utilizar; ya que
P5. Considera Ud. que el sistema 3 3 |4 4 no todos los usuarios o
ERP no es complicado de utilizar. administradores manejan
todas las herramientas o
modulos del ERP.
Sinoes un ERP a
medida (segun necesidad
P6. Considera Ud. que el sistema de empresa) y es un ERP
ERP se ha adaptado bien a los # la la la en donde la empresa se
procesos y procedimientos de la adapta al programa y los
organizacion cambios tienen costo
Personalizacion ' aparte?
P7. Considera Ud. que se brinda ei
soporte inmediato ante cualquier 4 4 |4 4

eventualidad o necesidad del usuario

interno con respecto al
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funcionamiento del sistema ERP.

P8. Considera Ud. que se ha
configurado correctamente las
sesiones del sistema ERP para la
realizacion de su trabajo.

Se puede agregar: segln
su modulo asignado.

P9. Considera Ud. que el sistema
ERP le ayuda a mejorar el
desempeifio de sus funciones.

Mejora de la
coordinacién

P10. Considera Ud. que existe un
equipo de trabajo que continuamente
esta mejorando los problemas
existentes del sistema ERP.

P11. Considera Ud. que el sistema
ERP le ha permitido mejorar la
coordinacion entre las diferentes
areas de la empresa.

La coordinacion con sus
clientes y proveedores
internos, (dentro del
desarrollo de una cultura
de servicio interno)

P12. Considera Ud. que el sistema
ERP ha facilitado la integracion de la
informacién entre areas.

Alineacion
estratégica

P13. Considera Ud. que el sistema
ERP es un éxito para el
funcionamiento de la organizacion.

Se sugiere reformular la
palabra éxito acorde a la
situacion actual del
sistema en la
implementacion o
ejecucion del sistema.

P14. Considera Ud. que el area
directiva (directores, accionistas,
gerencia) esta alineada con los
objetivos de la organizacion.

CALIDAD DEL SISTEMA

Capacidad de
respuesta

P15. Considera Ud. que el uso del
sistema ERP agiliza los procesos.

Corregible

P16. Considera Ud. que el sistema
ERP tiene un funcionamiento
amigable.

Flexibilidad

P17. Considera Ud. que el sistema
ERP se adapta a sus necesidades del
trabajo.

Facilidad de uso

P18. Considera Ud. que la interaccion
con el sistema ERP es entendible.

P19. Considera Ud. que es facil de
aprender usar el sistema ERP.

CALIDAD DE INFORMACION
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Preciso

P20. Considera Ud. que el sistema
ERP le proporciona informacion
precis